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Bu arastirmanin temel amaci, saglk sektorii i¢inde kurumsal itibar ve hizmet
kalitesinin isletme performansi iizerindeki etkilerini ortaya koymak icin model
gelistirmek ve bu modeli test etmektir. Bu amacla, kurumsal itibarin alt degiskenleri
olan farkindalik ve taninma, ydnetim-liderlik, giivenilirlik, hizmet kalitesinin alt
degiskenleri olan empati, saghkli yiyecekler, fiziksel ozellikler, giiven, giivence ve
isletme performansimin alt degiskenleri olan, rekabet, finansal performans, hizmet
kalitesi, esneklik, kaynak kullanimi arasindaki iliskiler analiz edilmistiv. Calisma
kapsaminda aragtirma verilerinin elde edilmesinde, demografik ozelliklerle ilgili
sorular, “Kurumsal Itibar Olcegi, Hizmet Kalitesi Olcegi ve Isletme Performansi
Olgegi” olmak iizere ii¢ dlcekten yararlanilmigtir. Ankete katilan bireylerin verdigi
cevaplardan olugan veriler SPSS istatistik analiz programi ile analiz edilmistir. Bu
dogrultuda, demografik ozelliklere ait dagilimlar belirlenmis, dl¢eklerin giivenilirlik
diizeyleri belirlenerek, faktor, anova, korelasyon ve regresyon analizleri yapilmigtir.
Anket ¢alismasi, Istanbul’da faalivet gosteren dzel hastanelerin ¢alisanlarina
uygulanmis olup, bu kapsamda 400 kisive ulasilmistir. Arastirmanin analizleri
sonucunda, sosyal sorumlulugun, saghikli yiyeceklerin ve hizmet giivencesinin,
rekabet faaliyetleri iizerinde pozitif bir etkisi oldugu tespit edilmistir. Ayrica, kurumun
fiziksel ozelliklerinin ve hizmet giivencesinin, finansal performans tizerinde pozitif bir
etkisinin oldugu tespit edilmistir. Buna karsilik, kuruma yonelik olumsuz algilarn,
miisteri memnuniyetinin ve sosyal sorumlulugun, hizmet kalitesi tizerinde negatif bir
etkisinin oldugu tespit edilmigtir.
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Turgay Karaling, Burhanettin Aykut Arikan

THE EFFECTS OF CORPORATE REPUTATION AND SERVICE
QUALITY ON BUSINESS PERFORMANCE: A RESEARCH IN
HEALTH BUSINESSES

Abstract

The main purpose of this research is to develop and test a model to reveal the
effects of corporate reputation and service quality on business performance in the
health sector. For this purpose, the sub-variables of corporate reputation, awareness
and recognition, management-leadership, reliability, the relations between the sub-
variables of service quality, empathy, healthy food, physical characteristics, trust,
assurance, and the sub-variables of business performance, competition, financial
performance, service quality, flexibility, resource utilization, were analyzed. Within
the scope of the study, in obtaining the research data, questions about demographic
characteristics, "Corporate Reputation Scale, Service Quality Scale and Business
Performance Scale” were used. The data consisting of the answers given by the
individuals participating in the survey were analyzed with the SPSS statistical
analysis program. In this direction, the distributions of demographic characteristics
were determined, the reliability levels of the scales were determined, factor, anova,
correlation and regression analyzes were performed. The study was applied to 400
personnel working in private hospitals operating in Istanbul. As a result of the
analysis of the research conducted for this study, social responsibility, healthy food
and service assurance, it has been found to have a positive effect on competitive
activities. In addition, the physical characteristics of the institution and the service
assurance, it has been determined that it has a positive effect on financial
performance. On the other hand, negative perceptions towards the institution,
customer satisfaction and social responsibility, it has been determined that there is a
negative effect on service quality.

Keywords: Corporate Reputation, Quality of Service, Business Performance.

Giris
Saglik hizmet sunumunda hasta memnuniyeti ve giiven basarili bir

performans i¢in temel unsurlardir. Saglik sektorii yiiksek bir hizmet kalitesi
ve giiclii bir kurumsal itibar gerektiren ¢ok 6nemli bir alandir.

Kiiresellesme ile birlikte rekabetin artmasi iriinlerin yasam siiresinin
kisalmasina ve iriinler arasindaki farkliliklarin azalmasina neden olmustur.
Miisteri tercihleri de buna bagli olarak yeniden sekillenmeye baslamustir.
Isletmeler de faaliyet gosterdikleri pazarlarda basarili olabilmek igin “miisteri
degeri” olgusundan hareket ederek rakiplerinden farkli hizmetleri ve
standartlar1 ortaya koymaya yonelmislerdir (Giizelcik-Ural, 2002, s. 83).

Itibar kavrami, imaj, kimlik, serefiye, sayginlik ve prestij kavramlartyla
caligma konularinin odak noktalarina ya da genellestirme diizeylerine bagh
kalinarak es anlamli olarak kullanilmistir. Caligmalarin ¢ogunda birbirlerinin
yerine kullanilabilen itibar, imaj ve kimlik kavramlar1 bircok acgidan
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farkliliklar gosterebilmektedir. Kurumsal itibar kavrami agiklanmadan 6nce
bu farkliliklarin ortaya konulmasi gerekmektedir (Goker vd., 2017, s. 133).

Kimlik ve imaj kavramini tanimlayabilmek i¢in kullanilan boyutlar ele
alimdiginda kurumsal itibar, i¢sel ve digsal paydaslarin géziindeki olumlu veya
olumsuz algilan ifade etmektedir. Kurumsal itibar, algilar toplami, algisal
simgeler, gizli, net ve global algilar seklinde ifade edilip bir yargida
bulunmadan paydaslarin isletmelere iligskin algisini ifade etmektedir (Walker,
2010, s. 367).

Vizyonlarini net bir sekilde belirleyen isletmelerin, isletme disinda ve
icinde paylasilan vizyonlarla uyumlu bigimde hareket etmeleri durumunda
isletmelerin itibar1 artmaktadir. Isletmelerin kurumsal yapinin ve kurumsal
isleyisin iizerinde dikkatlice durmalari, iletisim araglarmi etkili sekilde
kullanmalari, finansal performansi arttirmalar1 vs. gibi faktorler, kurumsal
itibarlarmin giiglenmesini ve artmasini saglamaktadir (Karatepe, 2008, s. 94).

Isletmelerde kurumsal itibarin basarili olabilmesi igin, isletmelerin
misterilerle olan giivenlik bagmi giiglendirmeleri, seffaf olmalari, tutarl
olmalari, yeni stratejik unsurlar1 ortaya ¢ikarmalar1 gerekmektedir. Ayrica
pazar ortaminda markaya yonelik konumlandirmalart yapmalar1 ve kurumsal
yapiy1 giiclendirip kurumsal isleyisteki siirekliligi saglamalar1 gerekmektedir
(Sorohan, 1994, s. 9).

Gilinlimiiz rekabet kosullarinda varliklarimi siirdiirmek cabasi iginde
olan isletmeler icin itibar kavrami 0nemini zaman gectik¢e arttirmaktadir.
Aktif sekilde itibar yonetimini uygulayan isletmeler, tedarikgileri, miisterileri,
calisanlarinin zihninde ve tiim toplumda olumlu algiyla degerlendirilmektedir
(Unalds, 2015, s. 100).

Hizmet kalitesini gelistirmek i¢in yeni yonetim modelleri gelistirmek,
uygulamak ve galisanlar1 motive etmek gerekmektedir. Uygun sekilde motive
edilmis personeller iyi yonetildiginde ¢cok verimli ¢alisarak hizmet kalitesini
yiikseltebilir (Pekdemir, 2019, s. 31).

Saglik kurumlar1 bagarili bir performans sergilemek i¢in kurumsal
itibarlari1  giiclendirmeleri ve hizmet Kkalitelerini siirekli bir sekilde
iyilestirmeleri gerekmektedir.

Saglik isletmelerinde, kurumsal itibar ve hizmet kalitesinin isletme
performansina etkilerini belirlemeye yonelik yapilan bu arastirmanin
literatiire katki saglayacagi diigiiniilmektedir. Literatiirde konu ile ilgili var
olan teoriler saglik sektoriine yonelik yapilan arastirma ile ortaya konulmaya
calisilmisgtir. Bundan dolayr hem literatiire hem de saglik sektdriine katki
saglayabilecegi disiiniilmektedir.

1. KURUMSAL iTIBAR KAVRAMI
“Kurumsal itibar”, kimlik, sayginlik, imaj, serefiye ve prestij ile ilgili
bir kavramdir. Bununla beraber, cogu calismalarda birbirlerinin yerine
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kullanilmakta olan kimlik, itibar ve imaj kavramlar1 aslinda bircok yénden
farkliliklar gostermektedir (Goker, vd., 2017, s. 134). Kimlik ve imaj
kavramlariin tanimlanmasi amaciyla kullanilan boyutlar ele alindiginda da
“kurumsal itibar”, i¢sel ve digsal paydaslarin goéziinden isletmelerin hem
disinda hem i¢inde olusturulmakta olan ger¢ek durumlarla ilgili olumlu ya da
olumsuz algilar toplami olarak agiklanabilir. (Giindiiz, 2013, s. 1).

1.1. Kurumsal itibarin Amaclar

Isletmeler, sosyal sorumluluk calismalariyla paydaslarina toplumu
diisiindiiklerini ve ekonomik yarar disinda hedefleri oldugunu ifade
etmektedir. Isletmelerin toplumun refahi1 ve isletmenin amaci arasindaki
dengenin korunmasi ig¢in gosterdigi cabayi anlatmaktadir. Calisanlar ve
miisterilerle ilgili kurumsal amaglar, itibar arttirmak, {iriin farklilastirmalarini
saglamak, miisterinin sadakati, iletisimler araciligiyla tanitmak ve iyi itibari
olusturmak, caligan bagliligini ve memnuniyetini artirmak, isverenin
gelecekteki ¢ekiciligini arttirmak ve caligsan sirkiillasyonunu diistirmek
seklinde siralanmaktadir (Giimiis ve Oksiiz, 2009, s. 2139).

1.2. Kurumsal itibarin Ozelikleri

Kurumsal itibar1 yonetme, toplum genelinde, ¢evrede, misterilerde
nasil algilandiklarini ve isletmelerin hangi 6zelliklerle taninmak istediklerini
ve faaliyetlerin yiiriitiilmesini iceren yonetim disiplinlerinden olugmaktadir.
Rekabetin ve degisen ekonomi kosullarinin araciligiyla kaliteli hizmet, {iriin
tiretmek ve bunlar1 duyurmak disinda farkli unsurlarin da gelecegi garanti
altina almak icin gerekliligi anlagilmistir (Kadibesegil, 2007, s. 51).

1.3. Kurumsal itibarin Onemi

Kurumsal itibar1 olusturan ana bilesenlerin algilamasini etkileyen olasi
unsurlarin ve 6nem derecesinin belirlenebilmesi yoneticilere bazi Snemli
katkilarda bulunmaktadir. Isletmelerin yonetim alanlar iizerinde siklikla
tartisilmakta olan konulardan biri de “kurumsal itibar” ve itibarin yonetimi
olmaktadir. “Kurumsal itibar” kavrami, herhangi bir kurumun paydaslarn
tarafinca ne kadar giivenilir, degerli ve saygin algilandiklari konusunda olusan
degerlendirmelerin ifadesidir (Almiagik, vd., 2010, s. 93). Kurumsal itibar,
isletme igin rekabetleri saglayabilen kaynaklar olarak bilinmektedir.
“Kurumsal itibar” kavrami, isletmelere deger katabilen, elle tutulmayan,
yerlerine bagka seyler konulamayan olduk¢a 6nemli bir kaynak olmaktadir
(Greyser, 1999, s. 177).

2. KURUMSAL iTiBARI ETKILEYEN UNSURLAR

Kurumsal itibar1 olusturabilmek igin her ¢aligsan, politika ve stratejiler
olusturarak igletmenin gelisimine katkida bulunabilmektedir. Kurumsal itibar1
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meydana getiren unsurlarin neler oldugu ve farkli taraflar i¢in ne derece dnem
verildigini, nasil algilandigin1 biliyor olmak, isletme ydneticileri agisindan
Oonem tasimaktadir. Biitlin bunlarin amaci, kurumsal itibar1 meydana getiren
farkli unsurlarin, misteriler tizerindeki etkisini ortaya ¢ikarmaktir. Ortaya
¢ikan unsurlarin 6nem dereceleri, degerlendirmeyi yapan taraflarin 6ncelikli
beklentisine gore degismektedir. Bireylerin kurum itibarina yo6nelik
algilamalari, inanglar1, yaklasimlari birbirleriyle iligkili olan farkli bilesenlerin
ortak sonucudur (Almagik, 2011, s. 66). Bu unsurlarin her biri, bir kurulusun
genel itibarii sekillendirir ve uzun vadede siirdiiriilebilir bir basari i¢in kritik
oneme sahiptir.

2.1. Kurum Kiiltiirii

Kurum kiiltiirli, her toplumun kendine 6zgii degerle biitiinii olup,
ogretilebilir, 6grenilebilir ve gelecek kusaklara aktarilabilir. Kurum kiiltiirt,
strateji, yapi, sistem ve teknoloji benzeri teknik unsurlarla yetenek ve galisan
yOnetim tarz1 arasindaki uyumlagmay1 saglamaktadir (Kilig, 2015, s. 61).

2.2. Kurumsal Kimlik

Kurumsal kimlik ve imaj kurumsal itibarin i¢inde yer almaktadir. Bu
iki kavram itibarin temel unsurlarindandir. Kurumsal kimlik iceride
bulunanlarin yani ¢aliganlarin algilamalari, kurumsal imaj ise disaridakilerin
yani miisterilerin algilamalaridir. Kurum kimlik, yonetici ve calisanlarin
sirketle ilgili oOrtiisen prensip ve degerleridir. Kurumsal kimlik sirketin
karakteri olmaktadir (Dowling, 2000, s. 20).

2.3. Kurumsal Sosyal Sorumluluk

Isletmelerin toplum icerisindeki rol ve sorumluluklari, uzun bir tarihe
dayanmaktadir. Isletmelerin, kimler icin var olduklari, toplumsal
sorumluluklarinin olup olmadigi ve onlarin toplumsal sorumluluklarinin
yalnizca hayirseverligiyle mi alakali oldugu tartisilmaktadir. Sirketler basarili
olmak adima ve basarili olan sirketler ise farklarini ortaya ¢ikarmak adina,
sosyal sorumluluga 6nem vermektedirler. Satin alinan hizmetin veya liriiniin
kalitesi ve maddi degeriyle degil, o hizmet ya da iiriinii iireten sirketlerin kim
olduklar1 ve ne yaptiklariyla da ilgili olan bilingli tiiketicilere ulagmak icin
isletmeler, i¢inde bulunduklar1 toplumun sosyal ve ekonomik gelisimine katki
saglamay1 stratejilerinin bir boliimii olarak diisiinmektedir (Watson ve Hill,
2015, s. 19).

2.4. Kurumsal itibar Algisi

Kurumsal itibar algisi, saygi, gilivenirlik gibi olgularin isletmenin
biitlin paydaslan tarafindan algilamasidir. Degisik paydas gruplar, kurumsal
itibar1 farkli kavrayabilir. Ornegin, i¢ paydas kurumsal itibari, isletmelerin
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sahip olduklar1 sayginlig1 belirten soyut degerler olarak algilamaktadir. Dis
paydaslarsa kurumsal itibari, firmalarin pazar degerlerinin yiikselmesini
saglayan somut kavramlar olarak algilamaktadirlar (Aykan, 2013, s. 100).

2.5. Kurumsal itibarin Performansa Etkisi

Son zamanlarda itibar kavrami, bilhassa girisimciler ve yoneticiler
acisindan 6nemli olmaktadir. itibar, maddi degeri bulunmayan degerli bir
varlig1 kargilamaktadir. Kurumsal itibarsa, isletme gevresinin, isletmeye dair
diisiincelerinin ve varsayimlarinin toplami olmaktadir (Karadal ve Diri, 2013,
s. 102). itibar, siirdiiriiliir rekabet {istiinliigiinii saglayan nadir bulunulan, taklit
edilemeyen, ikame edilemeyen ve degerli maddi olmayan kaynaklarin tiimii
olarak tanimlanmaktadir. Toplumsal bakimdan karmasik bir kaynaktan olusan
olumlu itibar, siirdiiriiliir rekabet istiinliigiinii saglamakta temel etken
olmaktadir (Ciftcioglu, 2009, ss. 4-5). Kurumsal itibarin arttirilmasi,
kurumlarin uzun vadeli siirdiiriilebilir performansi arttirabilir ve genel
basariy1 tesvik eder.

3. HIZMET KALITESI, ONEMi, BOYUTLARI, HIiZMET
KALITESINI ETKILEYEN MODELLERI

Hizmet kalitesi kavraminin algilanma bigimi, kisiden kisiye degisim
gostermektedir. Crosby, kalite i¢in "ihtiyaglara uygunluk" ifadesini tercih
etmektedir. "Tilrk Standartlar1 Enstitlisii" kalite kavramini hizmet veya
tiriinlerin ihtiyag ve beklentileri karsilama becerisi seklinde tanimlamaktadir
(Can, vd., 2013, ss. 124-125).

3.1. Hizmet Kalitesi Kavram

Soyut bir kavram olan hizmet kalitelerinin, tanimlanmalar1 ve
Olciilmeleri zordur. Hizmet kalitesi, miisterinin beklentisini karsilayabilmek
icin Ustiin veya miikemmel hizmetlerin verilebilmesidir. Tanimlara gore
isletmenin miisteri beklentisini karsilama veya ge¢me yetenegi seklinde ifade
edilebilmektedir. Kaliteyi belirleyen miisteridir. Hizmet isletmelerindeki
kalitenin miisteri tarafindan ne sekilde algilandigi 6nemlidir. Dolayisiyla
hizmet  igletmelerinde  sunulan  hizmetlerin  kalite  diizeylerinin
belirlenebilmesinde en 6nemli kriter miisterilerin beklentisi ve isletmelerin
miisteri beklentilerini karsilayabilme diizeyidir (Demireli ve Bayraktar, 2014,
s. 934).

3.2. Kalite Kavramm

Hizmetlerde ve iiriinlerde kaliteye erisme kaygisi 1980'i yillarda
kendini gostermistir. O donemlere kadar, maddi {irtinlerdeki kalitenin tarifi
yapilmis ve Olgiilmiisken, hizmet kalitesi ifadesinde olan kalite heniiz
aragtiritlmamig ve tanimlanmamugti. 1980'lere gelindiginde ise bir arastirmada,
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hizmet isletmelerinden dordiiniin verileri degerlendirilerek, hizmet kalitesi
icin bir model gelistirilmis ve durumun raporlanmasi saglanmistir. Bu rapor
ile hizmet kalitesine iliskin gelecek donemlerde yapilacak aragtirmalar icin
tesvik edici tavsiyeler ve oranlar sunulmaktadir (Parasuraman, vd., 1985, s.
41). Kalite herhangi bir iriiniin 6zelligini gérme konusundaki yetenegin
ol¢iisii seklinde ifade edilebilir (Tek, 1999, s. 360). Farkli bir ifadede kalite,
bireylerin kullanim amaclarma uygunluk diizeyi olarak tanmimlanmaktadir.
Isletmeler kalitelerini gelistirerek, rekabette avantaj elde etmekte, pazardaki
paylarini artirmakta ve bdylece prestij saglamaktadir (Altan ve Atan, 2004, s.
18).

3.3. Hizmet Simiflandirilmasi

Hizmet kapsaminin belirlenmesi ve hizmetin siniflandirilmasi biraz
karmagik goriilmektedir. Nedeni ise, hizmetin birbirinden farkli birgok
cesidinin  bulunmast ve farkli yazarlar tarafindan farkli sekillerde
siiflandirilmasidir. Hizmetlerin siiflandirilmasi igin en fazla tercih edilen
Olciit, gergeklestirilen eylem veya faaliyet ¢esidinin belirlenmesidir.
Istatistiklere gore, iiretim yontemleri sekillerine bakildiginda, hizmetler,
otelcilik, denizcilik ve bankacilik gibi bagliklarin altinda incelenmektedir. Bu
yapilan ayrimlarla birlikte, islenme ve siire¢ agisindan bakildiginda, siireclerin
yapisina ve hizmet esnasinda miisterilerin fiziksel varlik boyutlarina gore
hizmetlerin farkli ayrimlar1 da yapilmaktadir. Hizmetler, eylem ve
faaliyetlerine gore olabildigi kadar az kategorize edilmeye c¢aligilmaktadir
(Pirnar, vd., 2007, s. 13).

3.4. Hizmet Siiregleri

Hizmet siiregleri, hizmetlerin planlanmasinda yardimci bir arag
seklinde gorilmektedir. Bu siireg¢, var olan hizmetlerin iyilestirilmesinde,
yenilik¢i hizmetleri gelistirmede ve kalitenin saglanmasinda kullanilmaktadir.
Hizmet siiregleri, hizmet dongilisiindeki genel durumu miisterilere
gostermekte ve yeni ise baslamig olan c¢alisanlarin egitimleri igin
kullanilmaktadir (Dornberger ve Suvelza, 2012, s. 4). Hizmet kalitesini
yiikseltmek i¢in igletmelerin, ¢evreyle uyumlu olmalari ve modern igletmelere
iligkin bilgi kaynaklarini gelistirmeleri gerekmektedir. Bir isletme, yapisina
ve biiytikliigiine gore miisterilere ulagsmak ve miisteriler ile iliskilerini devamli
hale getirmek i¢in teknolojiden faydalanmaktadir (Pirnar, vd., 2007, s. 16).

3.5. Hizmet Kalitesinin Tanimi

Isletmenin miisteri beklentisini karsilama veya ge¢cme yetenegi hizmet
kalitesini ifade etmektedir (Demireli ve Bayraktar, 2014, s. 934). Uluslararasi
cevre incelemelerinde, 6zellikle gelisme asamasinda olan lilkeler, geligsmislik
diizeyine ¢iktiklarinda ve istihdam piyasasiyla "l¢lincli hizmet endiistrisi"
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icindeki iiretim degerine hakim olduklarinda, isletmeler, hizmet sektoriinde
ayakta kalabilmek i¢in zorlu rekabet ortamlariyla karsilasmaktadir. Hizmet
sektoriine katilimin kolay hale gelmesi ve taklidinin zor olmasi, isletmelerin,
miisterileri korumak, onlara sunduklar1 hizmetlerin kalitesini ve algilanan
hizmetlerin degerini artirabilmek icin maddi olmayan ve somut degerler
sunabilmesi gerekmektedir (Lin, 2007, s. 364).

3.6. Hizmet Kalitesinin Onemi

Hizmetlerin diinya ekonomisinde olan biiylikk payr ve Onemi
diisiiniildiigiinde, alt disiplinlere ait calismalarin, elektronik ve geleneksel
hizmetlerin kalitesinde ya da yeni pazarlama kanallarinda, gelecekte de
siirecegi Ongodriilmektedir (Akinci, vd., 2009, s. 77-78). Isletmelerde
misteriler tarafindan algilanan hizmet kalitesi, miisterinin isletmeden
bekledigi hizmetler ile aldigi hizmetlerin uygulamasindan olusmaktadir.
Hizmet kalitesinin gelismesi ile birlikte isletmelerde rekabet giicliniin ve
misteri sayisinin arttig1, olabilecek hatalar1 6nceden dnlemek igin harcanan
maliyet ve emeklerin ise giderek artma goriilmektedir (Zerenler ve Ogiit,
2007, s. 502).

4, PERFORMANS, iISLETME PERFORMANSI KAVRAMI VE iLGIiLIi
UNSURLAR

Performans, isyerinin amaglarina ulagsma seviyesi ile iligkili olan ¢ok
yonlii bir kavramdir. Caliganlarin performansini degerlendirmek, belirlemek
ve karsilagtirma yapabilmek i¢in performansin tanimlanmasi gerekmektedir.
Isletmenin  siirekli ve basarih olmasi performans Olgiimii ile
degerlendirilmekte ve takip edilmektedir (Karaman, 2009, s. 411).

4.1. Performans Kavrami

Performans sozciigii Ingilizce kokenlidir ve dilimize yapma, icra etme,
ifa, etme seklinde terciime edilip, ayni zamanda bagsarmak, basari
kavramlariyla 6zdeslestirilmistir (Akgakaya, 2012, s. 173). Belirli
zamanlarda bireysel ve grup ¢aligmalariin nitel ve nicel olarak Sl¢iilebilen
sonuglari performans seklinde tanimlanabilir. Belirli hedef araliginda bireysel
ve grup caligsmalarinin sonuglart beklenen hedef ile karsilastirilir ve bunun
neticesinde edinilen sonuglara performans denir (Uysal, 2015, s. 33).
Isletmelerin basar1 diizeyinde insan giicii belitleyici bir etmen olarak rol
almaktadir. Is verimlili§i ve i3 memnuniyeti calisanlarin performanslarim
onemli dlgiide etkilemektedir (Erdil, vd., 2011, ss. 17-18).

4.2. is!etme Performans1 Kavrami
Is performansi, kapsamin, iyilestirme uygulamalarinin, insan
kaynaklarinin ve yonetim anlayisinin siirekli gelismekte oldugu bir kavramdir
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(Karaman, 2009, s. 411). Isletmelerdeki ydnetim modellerinde *’insan’’
kavraminin en 6nemli deger oldugu ve insana yapilan yatirimin dogru oldugu
anlasilmistir. Ise alimda calisanlarin sadece egitimleri ve teknik becerileri
degil, cevre ile iletigsimleri ve etkilesimleri de 6nemli olmaktadir (Sii-Eroz,
2013, s. 214). Isletmenin liderlik tarzim ve sirket performansim 6rgiitsel iklim
olumlu yonde etkileyerek miisteri memnuniyetini ve karlilig1 artirir (Karaling,
2020, 5.1325). Isletme performanslari, gesitli degiskenleri barindirip hepsinin
ortak ciktilar1 olarak biitiinii olusturabilmektedir. Isletme performanslari
yalniz soyut bir kavramdan olugsmamakla beraber isletmelerin tiim nicel ve
nitel verilerinin degerlendirilmeleri sonucunda elde edilmektedir (Yavuz,
2010, s. 147).

4.3. Kalite Kavrami

Kalite kavrami hizmetler veya {irlinlerden beklenilen ihtiyaclarin
karsilanabilmesi yetenegine dayanmaktadir. Kalite, iiretilen hizmetin ve
triiniin,  tiiketicinin beklentisini karsilamasi ve uygunlugu seklinde
tanimlanir. Bu nedenle performanslarda gerceklesecek artislarin miisteri
memnuniyetlerini de arttiracagi belirtilmektedir (Sahin, 1999, s. 16).
Miisteriler tarafindan énemli goriilen, iiriinlerin goriiniisleri, belirli amaglara
hizmet edebilmeleri, tamirleri ve bakimlarinin kolay olabilmesi, giivenilir ve
dayanikli olmalar1 kalite kavraminin igerisindedir. Piyasa igerisindeki iiriinler
kalite standartlari kosullarina sahip olsalar da, pazarlama kisminda kalite
kavraminin, tiiketicilerin algilariyla sekillendigi belirtilmistir (Tek, 1999, s.
360).

4.4. Biitceye Uygunluk

Biitceye uygunluk, toplam kazanctan {iretim masraflarinin ¢ikarilmasi
ile kalan, aradaki fark seklinde tanimlanabilir. Sadece maliyetin toplandigi,
kar amaci olmayan kamusal igletmelerde, biitce uygunlugu performans
boyutlarindan biri olarak kullanilmaktadir (Saluvan ve Sidika, 2010, s. 5).

4.5 Verimlilik Kavram

Verimlilik, isletmelerde kullanilan kaynaklar ile elde edilen ¢iktilar
arasindaki iligkiler olarak ifade edilebilir (Sabuncuoglu, 2012, s. 19-20).
Isletme performansmin degerlendirilmesi, kurulus amacinin ne derece
gergeklestiginin Olcililmesi olarak tamimlanir. Performans g¢ok yonli bir
kavramdir. Isletmelerin ortak hedeflerinin, iiretimi gelistirmeleri, uzun siireli
ve stirdiriilebilir basarilar elde etmeleri, karlilik oraninin maksimum olmasi
ve verimlilik oldugu belirtilmektedir (Bayyurt, 2007, s. 577).
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4.6. Etkinlik Kavrami

Etkinlik, performans olgiimlerinde, verimlilik kriterinin kullanilmasi
sonucu ortaya ¢ikan zorluklar nedeni ile meydana gelen genis bir kavram ve
yap1 olarak tanimlanmaktadir (Bilgin, 2007, s. 74). Etkinlik, isletmelerde
bulunan {retim faktorlerinin veya {iretimler i¢in Onceden belirlenmis
hedeflerin gerceklesebilme seviyelerini gdstermektedir (Yiik¢ii ve Atagan,
2009, s. 1). Yapilan etkinliklerin olumlu veya olumsuz sonuglari bulunmakta
ve etkinlikler elestirilmektedir. Etkinlik, isletmelerin 6nceden belirlenmis olan
amaclar ve hedefler dogrultusunda yaptiklar1 faaliyetleri planlanan ve
gergeklesen faaliyetlerin farki olarak ortaya koymaktadir (Koseoglu, 2005, s.
218).

4.7. Verim ve Girdilerden Yararlanma

Verim ile girdilerden yararlanmak, isletmenin hizmet ya da iiretim
siireci igerisinde liretim kaynaklarindan yararlanabilmeyi ve kullanim seklini
gosteren bir performans kriteri olarak tanimlanabilir. Verim, isletmenin
kaynak tiikketimleri ile ilgilidir. Ayn1 zamanda isletmelerin, performanslarini
gelistirme siirecinde nasil daha iyi olacaklarini ve nerede olduklarinda
belirtmektedir. Yoneticilerin, vasiflarini gelistirebilmesi ve
yiikseltebilmesinde dnemli bir performans kriteri olmaktadir. Yonetici, belirli
bir sonug elde edebilmek icin, en diisiik maliyetler ile kaynak tiiketimini en
aza indirebiliyorsa yiiksek verimlerinden soz edilebilir (Akal, 2002, s. 24).

4.8. Karhhk

Bir isletmenin, varligin1 ve devamliligini siirdiirebilmesi i¢in ¢aligsmak
zorunda oldugu belirtilmektedir. Isletmenin, varligini siirdiirebilmek igin
toplumsal yapiya, zarara ugramadan hizmet etmeye devam etmesi
gerekmektedir. Devamliligini siirdiirebilmek iginse, belirli oranlarda kar
etmesi gerekmektedir (Ertiirk, 2006, s. 97). Kar, isletmenin, devamliligini
siirdiirebilmesi i¢in hedeflenen ara¢ veya sonuglara ulasabilmesi olarak
tamimlanmaktadir. Isletmeler, toplum igin hizmet eden yapida degil,
ekonomik yapida olduklarindan dolayi, kar elde ederek wvarliklarini
koruyabilecekleri belirtilmistir (Zerenler, 2005, ss. 3-4).

4.9. Tesvik Kavramm

Tesvik kavrami, 6zendirme ve isteklendirme olarak tanimlanmaktadir.
Ekonomide ise tesvik, destekleme, istek uyandirma ve devlet yardimi olarak
tanimlanmaktadir (Seving, vd., 2016, s. 547). Tesvik yontemlerinin amaci,
bolgeler arasi sosyal farklarin giderilmesi ve esitligin saglanmasi olarak ifade
edilir. Bu amaglarla uygulama alanlarinin da arttig1 tespit edilmistir (Ersungur
ve Takim, 2018, s. 725). Tesvik, ekonomi agisindan biiylime araci olarak ifade
edilmektedir. Siyasi ve egitim alanlarinda da birgok tartismaya konu
olmaktadir. Tartismalarin 6nemli sebepleri, tesviklerin ekonominin tabii
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seyrini degistireceklerini, haksiz rekabetin olusacagini, yatirimcilar1 dogrudan
kar gelirleri yiiksek islere yonlendirebilecegini disiinmeleri seklinde
aciklanmaktadir (Aytemiz ve Helhel, 2007, s. 164).

4.10. Odiil Kavramm

Odiil, calisanlarin, kendilerinden beklenen hizmetleri sunarak ve
sorumluluklarini yerine getirerek gorevlerini tamamlamasi ile ellerine gegen
kazanglar olarak tanimlanmaktadir (Altindag ve Akgiin, 2015, s. 282).
Odiillendirme sistemi, calisanlarin, davranis ydnlerinin belirlenmesini,
yetkinlik alanlarimin  belirlenmesini  ve isletmelerin bunlar1 amaglar
dogrultusunda kullanmasini saglayan etkili bir yontemdir (Capan ve Ozmutaf,
2018, s. 477). Verilen 6diillerin amaci, ¢alisanlarin ya da grup ¢alismasinin
verimliligini arttirarak diger ¢alisan kisilerin de motivasyonlarini arttirmak
olarak belirtilmektedir. Odiillendirme yaklagimlari, ceza yaklasimlarina
kiyasla daha sik kullanilmaktadir (Kogel, 2005, s. 647).

5. PERFORMANS GOSTERGELERI

Isletme, iiretim veya pazarlama faaliyetlerinde bulunurken, beklenilen
verimlilik diizeyine ulagsmak icin, gereken is performanslarini saglayip
saglamadigini kontrol etmektedir. Is performansinin takibi isletmelerin, zayif
ve gliclii taraflarin1 gérebilmesini, performanslarini negatif olarak etkileyen
unsurlari tespit etmelerini, iyilestirmeye ¢aligmalarini ve stratejik hedeflerine
ulagsmaya ¢aligmalarini amaglamaktadir (Sabuncuoglu ve Tokol, 2013, s. 98).

Performans  gostergeleri, bir kurulusun genel performansini
degerlendirirken ve stratejik kararlar alirken 6nemli bilgiler saglar. Her bir
gosterge, belirli bir hedefe ulagsma yolunda ilerlemeyi 6l¢meye yardimei olur.

5.1. Yenilik ile Tlgili Gostergeler

Teknolojik gelismeler ve yonetim yaklagimlarindaki yenilikler,
isletmelerin, is yonetim siireglerinin daha iyi olmasi gerektigi diisiincesine
yoneltmektedir. Siirecin daha iyi yonetilmesi igin, performans olgiitleri
belirlenmeli ve siirecin strateji ile iligkisi saglanarak, yenilik¢i performans
yonetim sistemleri kurulmalidir (Savas ve Kesmez, 2014, s. 8). Yonetsel
beceriler, kalite, inovasyonlar, igletmenin biiylikliigl, cevre faktori, kendini
siirekli yenileme ve sans gibi bircok unsurun, igletme hedeflerini etkiledikleri
belirtilebilir. Tiim unsurlarin iyi yonetilebilmesi ve kontrol edilebilmesi
gerekmektedir (Bayyurt, 2007, s. 588).

5.2. Finansal Gostergeler

Isletmelerin, devamliliklarini saglayabilmeleri ve basarili olabilmeleri
icin, belirli oranlarda kar etmeleri gerektigi bilinmektedir. Basarilarin
oOl¢iilmesi ise, performans 6l¢timlerini gerektirmektedir. Finansal gostergeler,
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isletmelerin mali acidan ne durumda olduklarin1 gostermekte ve muhasebe
verilerine dayanmaktadir (Yiikcii ve Atagan, 2010, s. 28). Isletmelerin
bor¢lanma oranlari, aktif degerlemeleri, karlilik durumlart ve isletmelerin 6z
sermaye yapilarinin verileri, maliyetler, gelir gider dengeleri ve verimlilik
analizi finansal gostergeler olarak tanimlanmaktadir. Bu veriler, gereken
analizlerin yapilmasi ile, isletmelerin gelecekleri ile ilgili karar vermelerine
yardimc1 olmaktadirlar (Sabuncuoglu ve Tokol, 2013, s. 99).

5.3. Pazara Odakhhk ile Tlgili Gostergeler

Isletmelerin, devamliliklarini saglayabilmeleri igin, siirdiiriilebilir
rekabeti hedefledikleri tespit edilmektedir. Siirdiiriilebilir rekabet icin,
siirecin analiz edilmesi ve iyilestirilmesi, calisanlarin birbirleriyle olan
iletisimleri, isbirliklerinin arttirilmast ve dogru bilgilerin kullanilmasi
gerekmektedir (Bayazit ve Kogas, 2011, s. 6). Giiniimiiziin hizla kiiresellesen
ve rekabetci diinyasinda, sirketlerin rekabetci yetenekleri ise almasi 6nem arz
etmektedir (Karaling, 2022, s. 1100). Pazara odaklilik, miisterinin ihtiyag ve
beklentilerini anlamaya, karsilamaya ve miisteri memnuniyeti saglamaya
yonelik isletme faaliyetlerinin biitiinii olarak tanimlanmaktadir (Keskin, vd.,
2016, s. 111). Pazara odakli uygulamalar, isletmenin, tiiketici beklenti ve
ihtiyaclarin1 karsilayabilecek stratejileri belirleyerek, tiim c¢alisanlarin da
uygulamasi seklinde tanimlanmaktadir (Ayhiina ve Kiilcii, 2018, s. 270).

6. ARASTIRMANIN AMACI

Kurumsal itibar ve hizmet kalitesinin, isletme performansi iizerindeki
etkileri baglikli bu arastirmanin amaci, uygulama yapilan 6zel hastanelerde
kurumsal itibar, hizmet kalitesi beklentileri ile bu hizmetlerden sonrasinda
olusan igletme performansi algilarinin karsilagtirilmasi olarak belirlenmistir.
Kurumsal itibari meydana getiren pek c¢ok bilesen bulunmaktadir. Bu
kapsamda yoneticiler, kurumsal itibar1 meydana getiren bilegenleri 6n planda
tutulmakla kurumlarin de gelismeleri i¢in ihtiya¢ duymakta olduklar giicii
olusturmak i¢in ¢aba gosterdiklerinde hizmet kalitesi de dikkate almalidir.
Kurumsal itibarin saglik alaninda ele alinmasi biiyiik bir 6nem tasimaktadir.
Hizmet alaninin dikkate aldig1 konulardan biri olan saglik olmasindan dolay1
bu alanda hizmet kalitesinin ve kurumsal itibarin isletmenin performansinin
arttirilmasi agisindan ne derece dnemli oldugu da dikkate alinmalidir. Saglik
kurumlarindan talep edilmekte olan saglik hizmetlerinin igerikleri ve sikligi,
yonetimin ve kurumlarin galisanlarinin kalitesinden, hizmetlerin glivenilirlik
derecesinden biiyiilk oranda etkilenmektedir. Dolayisiyla bu durum saglik
kurumlarinin performansini da biiyiik oranda etkilemektedir.

7. ARASTIRMANIN ONEMI

Kurumsal itibar da isletme amaglarinin basarili olabilmesi i¢in 6nemli
bir aragtir. Itibar siireci, kurumlarda nasil ve ne yapilmis olduguna
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odaklanarak paydaslarin da deneyimlerine bagli sekilde algilara dayanmakta
olan ¢ok yonlii bir bilesen olmasindan kaynaklanmaktadir. Saglik sektoriiniin
giin gectikee biiylimesi ile saglik kuruluslarinin sayis1 da hizli bir sekilde artig
gostermistir. Isletmelerin basarili olmasi1 bakimindan kurumsal itibar 6nemli
bir 6ge olmaktadir. Dolayistyla kurumsal itibar, sosyal alandaki paydaslarin
da isletmelerle ilgili tecriibelerinin ve algilarmin toplamimi ortaya
koymaktadir. Rekabetin giin gectikge artmasi, kurumlarin hizmet ve {iriin
kapsaminda yaratamamig olduklari farklilagsma pek ¢ok sekillerde yaratilmak
icin ¢aba sarf edilmektedir. Maddi kaynaklar 6nemini yitirmekle birlikte soyut
ve elle tutulamayacak degerler olan kurumsal itibar ve hizmet kalitesi
kavramlar1 en 6nemli degerler haline gelmistir.

Gelismekte olan ekonomilerde, isletmelerin kurumsal itibarinin artmasi
hizmet Kkalitesinin miisteri beklentilerine uygun olmasi ve isletme
performansinin gelistirilmesi, ekonomiye, isletmelere ve hizmeti alan
taraflara biiylik kazanimlar saglayabilecektir. Dolayisiyla bu ¢alisma, ayni
konuda yapilmis diger calismalarda oldugu gibi saglik sektoriinde kurumsal
itibar ile hizmet kalitesinin isletme performansina etkisini ortaya koymasi
bakimindan 6nem tagimaktadir.

8. ARASTIRMANIN PROBLEMi

Aragtirmanin ana problemini, demografik degiskenler, kurumsal itibar
ve hizmet kalitesi, isletme performansini etkiler mi? sorusu olusturmaktadir.
Dolayisiyla bu ¢alismada, demografik degiskenler, Kurumsal itibar ve hizmet
kalitesinin: isletmelerin performansimi etkileyip etkilemedigi, etkiliyorsa
olumsuz ve olumlu etkileri neler oldugu, olumsuz etkilerin nasil
Onlenebilecegi, iyilestirici dnlemlerin neler olabilecegi ve bundan sonraki
yapilacak c¢aligmalara ne gibi katkilar sunulabilecegi arastirilacaktir. Bu
baglamda Shanley ve Fombrun (1990), Buchholtz ve Carroll (2000),
Tengilimoglu (2005), Siltaoja (2006), Beatty ve Walsh (2007), Cigcek ve
Dogan (2009), Giritlioglu (2012), Akdu (2014), Wong ve Tong (2014),
Korkmaz ve Cuhadar (2017), Giil, Tiifekci ve Sarioglu (2020) calismalari baz
almarak asagidaki hipotezler gelistirilmistir.

H1: Kurumsal itibar, isletme performansi tizerinde etkilidir.
H2: Hizmet kalitesi, isletme performansi lizerinde etkilidir.
H3: Kurumsal itibar, hizmet kalitesi lizerinde etkilidir.

9. EVREN VE ORNEKLEM

Istanbul ili Avcilar ve Beylikdiizii ilgelerinde faaliyetlerini siirdiiren 5
0zel hastanenin tamaminda ¢alisan toplam ve 2575 kisi olusturmaktadir.
Bayram (2009)’a gore 2575 Kkisilik anakiitleye 291 Orneklem yeterli
olmaktadir. Katilimer 422 caligana anket uygulanmis, 22 adet anket gecersiz
oldugundan, geriye kalan 400 adet anket ile analizler tamamlanmistir.
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10. VERi TOPLAMA ARACLARI

Arastirmada, ankete katilan bireylerin verdigi cevaplardan olusan
veriler, SPSS istatistik analiz programi ile analiz edilerek, demografik
Ozelliklere ait dagilimlar belirlenmis, Olgeklerin giivenilirlik diizeyleri
belirlenmis, faktdr, anova, korelasyon ve regresyon analizlerine yer
verilmistir. Calisma verilerinin elde edilmesi i¢in hazirlanan anketin ilk
kisimda, demografik 6zelliklerinin belirlenmesi amaciyla, cinsiyet, medeni
hal, yas, egitim durumu, gérev durumu ve isletmede kag¢ yildir ¢aligildigina
yonelik sorular almistir. Anketin ikinci kisminda “Kurumsal Itibar Olcegi,
Hizmet Kalitesi Olgegi” ve iiiincii kisminda ise “Isletme Performansi Olgegi”
kullanilmistir. S6z konusu olgeklere iliskin bilgiler ise kisaca asagidaki
gibidir.

Kurumsal itibar 6l¢egi: Bu ¢alismada, Gardberg ve Fombrun (2002, s.
305) tarafindan gelistirilen ve Sahin’in (2013, s. 116) doktora tez ¢caligmasinda
kullanmis oldugu “Kurumsal Itibar Olgegi” kullanilnustir. Kurumsal itibar
Olgegi, yonetim ve liderlik, giivenilirlik, sosyal sorumluluk, farkindalik ve
taninma ile olumsuz yanlar olmak {izere toplam 5 alt boyut ve 23 maddeden
olugmaktadir. Katilimcilardan ankette yer alan sorulari, 1= kesinlikle
katilmiyorum 2= katilmiyorum, 3= kismen katiliyorum, 4= katiliyorum, 5=
kesinlikle katiliyorum seklinde cevaplandirmalar istenen 5°1i Likert tipi 6l¢ek
kullanilmistir. Olgege ait normal dagilim degerleri basiklik (0,569) ve
carpiklik (0,987) sonucuyla normal dagilim gosterdigi belirlenmistir. Olgege
ait cronbach alpha giivenilirlik katsayis1 0,923 olarak hesaplanmugtir.

Hizmet kalitesi 6lgegi: Bu calismada, Giritoglu’nun (2012, ss. 318-
319) yapmis oldugu doktora tez calismasinda kullanmig oldugu “Hizmet
Kalitesi Olgegi” kullanilmustir. Giritoglu, Hizmet Kalitesi Olgegini
olustururken, Parasuraman vd. (1988, s. 17), Stevens, vd. (1995, s. 58),
Tsang ve Qu, (2000, s. 324), Akbaba, 2006, s. 179, Yilmaz, (2007, s. 84),
Ramsaran-Fowdar, (2007, s. 23), Yilmaz, (2009, s. 382) calismalarindan
yararlanilmistir. S6z konusu 6lgek, empati, saglikli yiyecek, fiziksel
ozellikler, giiven ve gilivenilirlik olmak {izere 5 alt boyut ve 34 maddeden
olusmaktadir. Olgekte katilimcilardan sorulari cevaplandiracag 1-"Cok
Onemsiz” ve 5 "Cok Onemli” arasinda 5°li Likert’ten meydana gelen
secenekler vardir. Ayrica ¢alisanlar bakimindan miisterilerin algiladigi hizmet
kalitesinin belirlenmesine iliskin algi bolimlerinde ise 1  "Kesinlikle
Karsilamadi1” ve 5 "Kesinlikle Karsiladi” arasinda 5°1i Likert’ten meydana
gelmis olan degerlendirme segenekleri sunulmustur. Olgege ait normal
dagilim degerleri basiklik (0,347) ve carpiklik (0,677) sonucuyla normal
dagilim gosterdigi belirlenmistir. Alt boyutlara iligkin cronbach alpha
katsayilar1 sirastyla, empati 0,80, saglikli yiyecek 0,82, fiziksel 6zellikler
0,80, giivence 0,79 ve giivenilirlik 0,82 olarak hesaplanmustir.

Isletme performansi 6lgegi: Fitzgerald, Johnston ve Brignall (1991)
tarafindan gelistirilmis olan daha sonrada Brignall, Ballantine (1996),
Atkinson ve Brown’un (2001) kullandiklar1 “Isletme Performansi
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Olgegi”nden yararlanilip, &lgege ait giivenilirlik katsayist 0,83 olarak
hesaplanmistir. Olgege ait normal dagilim degerleri basiklik (0,555) ve
carpiklik (0,612) sonucuyla normal dagilim gosterdigi belirlenmistir. Bu
Olcek, “rekabet boyutu (3 madde), finansal performans boyutu (4 madde),
hizmet kalitesi boyutu (7 madde), esneklik boyutu (3 madde) ve kaynak
kullanim1 boyutu (4 madde) olmak iizere” 5 boyut ve 21 maddeden
olugmustur. Anketteki katilimcidan sorularin, “1= kesinlikle katilmiyorum 2=
katilmiyorum, 3= kararsizim, 4= katiliyorum, 5= kesinlikle katiliyorum”
seklinde cevaplamalar1 istenmistir.

11. GUVENILIRLIK ANALIZi

Giivenilirlik analizlerinde, Cronbach Alpha Katsayisimin aldig
degerlere bakilarak karar verilmektedir. Bu deger, “0,4'den kiigiik ise 6lgiim
giivenilir degil”, “0,4 ile 0,6 arasinda ise diisiik glivenilirlikte”, “0,6 ile 0,8
arasinda ise oldukga giivenilir ve 0,8 ile 1 arasinda 6l¢iim ise ¢ok giivenilir”
seklinde yorumlanmaktadir.

Tablo 1. Giivenilirlik Analizi Cronbach Alfa Degerleri

Olgek Boyut Boyut Olgek
Giivenilirlik Gtivenilirlik
Kurumsal itibar Isletmelerin farkindalik ve taninmasi 0,826
Yo6netim ve Liderlik 0,931 0,753
Kuruma Olan Glivenilirlik 0,899
Kuruma Yonelik Olumsuz Yanlar 0,754
Sosyal Sorumluluk 0,690
Hizmet Kalitesi Empati 0,727
Saglikli Yiyecekler 0,889
. 0,850
Calisanlara Olan Giiven 0,916
Kurumun Fiziksel Ozellikleri 0,737
Hizmet Giivencesi 0,948
Isletme Rekabet 0,887
Performansi i
Finansal Performans 0,893
. L 0,767
Hizmet Kalitesi 0,813
Esneklik 0,681
Kaynak Kullanimi 0,863

Tablo 1 incelendiginde, kurumsal itibar, hizmet kalitesi ve isletme
performansi olmak tizere 3 farkli 6l¢ek kullanilmistir. Olgeklerin her birinin 5
boyutunun oldugu goriilmektedir. Kurumsal itibar (0=0,753) o0lcegi,
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Isletmelerin farkindalik ve taninmasi (0:=0,826), Yénetim ve Liderlik
(0=0,931), Kuruma Olan Giivenilirlik (0¢=0,899), Kuruma Y o6nelik Olumsuz
Yanlar (0=0,754) ve Sosyal Sorumluluk (a=0,690) boyutlarindan
olugmaktadir. Bu 0lgegin ve boyutlarinin  hesaplanan Cronbach alfa
giivenilirlik degerinin oldukc¢a yiliksek degerler oldugu goriilmektedir ve bu
degerlere bakarak hem o6l¢egin hem de boyutlarinin giivenilir olduklarini
sOylemek miimkiindiir.

Hizmet Kalitesi (0=0,850) olcegi, Empati (0=0,727), Saglikli
Yiyecekler (a=0,889), Calisanlara Giiven (0¢=0,916), Kurumun Fiziksel
Ozellikleri (a=0,737) ve Hizmet Giivencesi (a=0,948) boyutlarindan
olugmaktadir. Bu o6l¢egin ve boyutlarinin hesaplanan Cronbach alfa
giivenilirlik degerinin olduke¢a yiiksek degerler oldugu goriilmektedir ve bu
degerlere bakarak hem oOlgegin hem de boyutlarinin giivenilir olduklarini
s0ylemek miimkiindiir.

Isletme performans1 (a=0,767) dlgegi, Rekabet (a=0,727), Finansal
Performans (0=0,889), Hizmet Kalitesi (¢=0,916), Esneklik (0=0,737) ve
Kaynak Kullanimi (0=0,948) boyutlarindan olugsmaktadir. Bu 6lgegin ve
boyutlarinin hesaplanan Cronbach alfa giivenilirlik degerinin oldukca yiiksek
degerler oldugu goriilmektedir ve bu degerlere bakarak hem 6lgegin hem de
boyutlariin giivenilir olduklarini sdylemek miimkiindiir.
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12. ARASTIRMANIN MODELI

Sekil 1. Kurumsal itibar ve Hizmet Kalitesinin, isletme Performansina Etkisi
Ile Ilgili Kavramsal Model.

KURUMSAL ITIBAR
1. Farkindalik ve Taninma
2. Yonetim ve Liderlik
3. Kuruma Olan Giivenilirlik
4. Kuruma Yonelik Olumsuzluk
5. Sosyal Sorumluluk

ISLETME
PERFORMANSI

1. Rekabet
2. Finansal Performans
3. Hizmet Kalitesi

4. Esneklik

5. Kaynak Kullanimi1

HIZMET KALITESI
1. Empati

2. Saglikli Yiyecekler

3. Calisanlara Giiven

4. Kurumun Fiziksel Ozellikleri

5. Hizmet Giivencesi

Sekil 1°‘de, bagimsiz degiskenlerden kurumsal itibar ve hizmet
kalitesinin, bagiml degisken olan isletme performansina etkilerine yonelik
kavramsal model literatiirden yararlanilarak olusturulmustur.

13. BULGULAR VE TARTISMA

Bu calismanmn gerceklestirilmesi amaciyla, Istanbul Gelisim
Universitesi’nin Etik Kurulu'ndan izin 08.04.2020 tarih ve 2020-10 sayili
yazisiyla onay alinmuistir.

Tablo 2.Degiskenler Arasinda Korelasyon Analizi

KURU HiZME ISLETME
Degiskenler MSAL ITIBAR T KALITESI PERFORMANSI
KURUMSA Pearso 1 233" 214"
L nC.
iTIBAR Sig.(2 0,000 0,000 0,000
)
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N 400 400 400
HIZMET Pearso ,233™ 1 207"
KALIiTES] NG
Sig.(2 0,000 0,000 0,000
)
N 400 400 400
ISLETME Pearso 214 207 1
PERFORM NC.
ANSI Sig.(2 0,000 0,000 0,000
)
N 400 400 400

Korelasyon, iliskinin nedenselliginin sebebini bulmakta 6n bilgi
vermekte olup “r” korelasyon katsayisi ile gosterilip -1 ile +1 arasinda deger
almaktadir (Giirbliz ve Sahin, 2014). Kurumsal itibar ile hizmet kalitesi
arasinda yapilan korelasyon analizinde r=0,233 kuvvetinde ve isletme
performansi arasinda 1=0,214 kuvvetinde ve (p<0,05) pozitif yonlii zayif

diizeyde bir iligki belirlenmistir.

Tablo 3. Regresyon analizi

Model B S.H. Beta t Sig. F R?
Sabit 2022 0,109 12,555 0,000
KURUMSAL ITiBAR 0196 0032 0233 7560 0000 43193 0113

HIZMET KALITESI= 2,022 + 0,196 * (KURUMSAL _ITIBAR)

Model B S.H. Beta t Sig. F R?
Sabit 2277 0,118 10,467 0,000
KURUMSAL ITIBAR 0,182 0,029 0,214 6219 0,000

32,954 0,109

ISLETME_PERFORMANSI= 2,277 + 0,182 * (KURUMSAL _ITIBAR)

Model B S.H. Beta t Sig. F R?
Sabit 2344 0125 9,928 0,000
HIZMET KALITESI 0175 0035 0207 5877 0000 28234 0102

ISLETME_PERFORMANSI= 2,344 + 0,175 * (HIZMET KALITESI)

Regresyon, degiskenler arasinda bulunan etkilesimin analiz
edilmesinde, iki degiskenden birindeki degisimin digeri {izerindeki degisimin
aciklanmasinda kullanilmaktadir (Giiris ve Caglayan, 2005, s. 199). Kurumsal
itibar ile hizmet kalitesi arasinda yapilan regresyon analizinde istatistiki olarak
(F=43,153, p<0,05) anlamhidir. R? =0,113 olarak bulunmus olup hizmet
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kalitesindeki degisimin %11,3’0i kurumsal itibar tarafindan agiklandig:
sOylenebilir. Kurumsal itibar ile isletme performansi arasinda yapilan
regresyon analizinde istatistiki olarak (F=32,954, p<0,05) anlamlidir. R?
=0,109 olarak bulunmus olup isletme performansindaki degisimin %10,9’u
kurumsal itibar tarafindan aciklandigi sdylenebilir. Hizmet kalitesi ile isletme
performansi arasinda yapilan regresyon analizinde istatistiki olarak
(F=28,234, p<0,05) anlamlidir. R? =0,102 olarak bulunmus olup isletme
performansindaki degisimin %10,2’si hizmet kalitesi tarafindan agiklandigi
sOylenebilir.

Tablo 4. Hipotez sonuclari

Hipotez p Sonug
H1: Kurumsal itibar, isletme performansi tizerinde etkilidir 0,000 Kabul
H2: Hizmet kalitesi, isletme performansi iizerinde etkilidir 0,000 Kabul
H3: Kurumsal itibar, hizmet kalitesi iizerinde etkilidir 0,000 Kabul

Tablodan goriilecegi lizere kurumsal itibar hem igletme performansi
tizerinde hem de hizmet kalitesi lizerinde anlamli etkiye sahiptir. Alanyazinda
kurumsal itibarin hem isletme performansi hem de hizmet kalitesi {izerindeki
etkisini aragtiran ¢alismaya rastlanmamistir. Ancak bu degiskenlerin baska
degiskenlerle iligkisi ve etkisinin arastirildigi ve bu ¢alismay1 destekleyici bazi
caligmalar mevcuttur. Bu ¢alismanin sonuglarina benzer olarak Beatty ve
Walsh (2007) calismada, hizmete duyulan giiven, sozlii iletisim, miisteri
memnuniyeti ve aidiyeti de kurumsal itibar unsurlarina dahil edilmistir.
Caligma sonucunda, hizmet giivencesinin, finansal performans, {iriin ve
hizmet kalitesi, finansal bakimdan gii¢clii olma, sosyal sorumluluk, ¢evresel
sorumluluk ve rekabet lizerinde etkili oldugunu tespit etmiglerdir. Wong ve
Tong (2014) saglikli yiyecekler iireten isletmeler iizerinde yaptiklari bir
calismada, kurumsal itibarin, satin almanin tekrarlanmasi konusunda pozitif
yonlii etki biraktig1 sonucuna ulasmiglardir. Caligsma icin yapilan regresyon
analizi sonucunda, kurumun fiziksel 6zelliklerinin ve hizmet glivencesinin,
finansal performans iizerinde pozitif bir etkisinin oldugu tespit edilmistir. Bu
caligmanin sonuglarina benzer olarak Shanley ve Fombrun (1990) yaptiklari
aragtirmada, hizmet giivencesi saglayan ve alt yapis1 giiclii olan igletmelerin
kurumsal itibarinin, diger isletmelere gore daha yiiksek oldugunu
gozlemlemislerdir. Bu baglamda, sosyal sorumluluk finansal performansi,
hisse fiyatlarin1 ve kurumsal yatirimlar pozitif yonlii etkilemekte ve boylece
kurumsal itibar da pozitif etkilenmektedir. Hizmet kalitesi ile ilgili regresyon
analizi  sonucunda, kuruma yonelik olumsuz algilarin, miisteri
memnuniyetinin ve sosyal sorumlulugun, hizmet kalitesi tizerinde negatif bir
etkisinin oldugu tespit edilmistir. Bu ¢alismanin sonuglarina karsi Akdu’nun
(2014) yapt1g1 calismada, aragtirmaya katilim gosterenlerin, hizmet kalitesi ile
ilgili en onem verdikleri konunun giivenilirlik oldugunu tespit etmistir.
Beklentileri minimum diizeyde karsilayan konunun ise duyarlilik oldugu
sonucuna ulagmistir. Diger bir sonuca gore de hizmet kalitesi ve miisteri
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memnuniyeti arasinda pozitif yonlii bir iliski oldugu ve miisteri bagliligini
saglayan en 6nemli faktoriin miisteri memnuniyeti oldugunu gézlemlemistir.
Bu ¢alisma igin yapilan regresyon analizi sonucunda, empatinin, esneklik
tizerinde pozitif yonlii etkisinin oldugu tespit edilmistir. Bu c¢alismanin
sonuglarina benzer olarak Cicek ve Dogan (2009) bankalar tizerinde empati
ve esnekligin etkilerine iliskin yaptiklari calismada, 6zel bankalarin, kamu
bankalarina gore miisteri iligkileri ve empati acisindan daha duyarl ve ilgili
olduklar1 sonucuna ulagsmislardir. Bu sonuca goére, kamu ve 6zel bankalarin,
miisteri ihtiya¢larini karsilama konusundaki ¢abalarinda, dncelikli ihtiyaglarin
Ogrenilmesinde, miisterilere sunulan bireysel hizmetlerde ve miisterilerin
bagliliklarinin arttirillmasinda, beklentilere yonelik hizmet sunuldugunu ifade
etmislerdir. Analizler sonucunda, cinsiyet degiskeni ile hastaneler arasinda,
sosyal hizmet kalitesi agisindan fark bulunmustur. Bu ¢alismanin sonuglarina
benzer olarak Korkmaz ve Cuhadar (2017), saglik kurumlarindan algilanan
hizmet kalitesinin, cinsiyet degiskenlerine gore anlamli farkliliklar gdsterip
gostermedigini tespit etmek amaciyla bir calisma gerceklestirmis ve
caligmalarinin sonucunda, grup ortalamalarmin arasindaki farkin, istatiksel
acidan anlamli olmadigi tespit edilmistir. Cinsiyet ayrimi gozetmeksizin
hastalarin, saglik kurumlarindan algiladiklar1 hizmet kalitesinin farklilik
gostermedigini, algilanan saglik hizmetinin her iki cinsiyet degiskeni i¢in de
ayni oldugunu belirtmislerdir. Analizler sonucunda, medeni hal durumu
acisindan, hastaneler arasinda, sosyal sorumluluk ve saglikli yiyecekler
tedariki agisindan fark bulunmustur. Bu ¢alismanin sonuglarina benzer olarak
Giritlioglu (2012) yaptigi caligmada, termal otellerdeki yiyecek-icecek
departmaninda calisan personellerin ve otel miisterilerinin, hizmet kalitesine
yonelik beklentileri ve alinan hizmetler sonrasi olusan algilarini karsilastirmis
ve yiyecek-igecek departmaninin hizmet kalitesini olusturan giivenilirlik,
empati, saglikli yiyecekler, giivence ve fiziksel oOzelliklere iliskin
beklentilerin, algilamalarindan daha yiiksek seviyede oldugunu tespit etmistir.
Aym1 zamanda, yiyecek-icecek hizmetlerinin, miisteri beklentilerini
kargilayamamasindan dolay1, bu hizmeti termal otellerden almay1 tercih
etmedikleri goriilmiistiir. Calisanlar iizerinde yapilan aragtirmaya gore ise,
termal otellerin yiyecek-igecek departmanlarinda sunulan hizmetlerin
kalitesini olusturan miisterilerde, cinsiyet ayrimi gézetmeksizin, beklentileri
karsilayamadiklar1 sonucuna ulagilmistir. Yapilan One Way Anova (F testi)
testi sonucunda, egitim durumu degiskeni agisindan, hastaneler arasinda
finansal performans ve hizmet kalitesi agisindan fark bulunmustur. Siltaoja
(2006) galismasinda, kurumsal itibar, kurumsal sosyal sorumluluk, hizmet
kalitesi arasinda, oncelikli degerler bakimindan bir iliski tespit etmistir. Bu
baglamda isletmelerin egitim faaliyetleri ve sosyal sorumluluk projelerinin,
farkli paydas gruplar1 arasindaki deger oOncelikleri bakimindan Onemli
oldugunu ve bu durumda sosyal sorumluluk faaliyetlerinin, kurumsal itibara
katki sagladigini belirtmistir. Yapilan One Way Anova (F testi) testi
sonucunda, ¢alisanlarin yas farklart dolayisiyla, hastanelerin finansal
performanslar1 arasinda fark bulunmustur. Bu ¢alismanin sonuglarina benzer
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olarak Giil, Tiifekci ve Sarioglu (2020) yaptiklar1 ¢alismada, yas degiskeni
acisindan hastane calisanlarini incelenmis ve varyans analizleri sonucunda,
hastanenin finansal performansi ve calisanlarin Orgiitsel destege yonelik
algilarinin, yas degiskenlerine gore istatistiksel agidan anlamli bir fark
olusturmadig1 sonucuna ulagsmiglardir. Yapilan One Way Anova (F testi) testi
sonucunda, calisanlarin gérev unvan farklari acisindan hastaneler arasinda,
kuruma olan giivenilirlik, kurumun fiziksel ozellikleri ve isletmeler arasi
rekabet agisindan fark bulunmustur. Bu ¢alismanin sonuglarina benzer olarak
Buchholtz ve Carroll (2000) yaptiklar1 ¢aligmada, nitelikli personel, gorev
dagilimi, sosyal sorumluluk ve hizmet kalitesi arasinda anlaml1 bir iligki tespit
etmislerdir. Bu baglamda kurumsal itibarin, pozitif sosyal sorumluluk
imajinin yaratilmasinda giivenilir oldugu sonucuna ulagmiglardir. Yapilan
One Way Anova (F testi) testi sonucunda, : ¢alisanlarin hizmet y1l1 agisindan,
hastaneler arasinda sosyal sorumluluk agisindan fark bulunmustur. Bu
caligmanin sonuglarina benzer olarak Tengilimoglu (2005) yaptigi ¢aligmada,
medeni durum, cinsiyet, hizmet yili, egitim diizeyi, bilgi, mesleki pozisyon,
karakteristik 6zellikler ve mesleki kidem gibi faktdrlerin, sosyal sorumluluk
faktorleri arasinda oldugunu belirtmislerdir. Isletmelere iliskin faktorlerin ise,
sosyal goriiniim, isin niteligi, calisma kosullari, yonetim sekli, 6rgiit iklimi,
denetim sekli, rekabet, orgiitsel iletisim, gelisim ve terfi gibi faktorlerden
olustugunu belirtmislerdir.

Sonug¢

Bu caligmada regresyon analizleri sonucunda, sosyal sorumlulugun,
saglikli yiyeceklerin ve hizmet giivencesinin, rekabeti artirdigi goriilmiistiir.
Bireylerin sorumluluk bilincinin olmasi ve sorumluluklarini yerine getirmesi
sonucunda verilen giivenceler bireyler arasindaki rekabeti artiracaktir. Oneri
olarak, calisanlarin is yerlerinde dinlenme siiresi, kaliteli yemek gibi olumlu
kosullara sahip olmasi, hizmet giivencesinin verilmesi, ¢aligma verimini ve
rekabet ortamini artirabilir.

Caliganlarin verdikleri hizmet kalitesinin yiliksek ve siirdiiriilebilir
olmasi i¢in calisma kosullarinin iyi olmasi gerekmektedir. Bu kosullarin
tamamini kisaca Ozetlersek, is yapiminda gerekli alet, cihaz gibi ortam
gereksinimlerin tam olmasi ve g¢alisana sunulan ¢aligma siiresi, yiyecek,
ulagim ve emeginin karsiliginin verileceginin hizmet giivencesi gibi etkenlerin
calisgani memnun etmesi diyebiliriz. Bu baglamda oneri olarak, calisanlara
aras1 iletisim giiclendirmek, calistiklari ortamdaki fiziksel kosullari en
iyilestirmek ve hizmet glivencesi sunmak, isletme performansini artirabilir,
calisanlar1 daha ¢ok motive edebilir, finansal performansi artirabilir ve hasta
memnuniyetini tst diizeylere ulastirabilir.

Calismada yapilan analiz sonucunda, kuruma yonelik olumsuz
algilarin, miisteri memnuniyetinin ve sosyal sorumlulugun, hizmet kalitesi
iizerinde negatif bir etkisinin oldugu sonucuna ulasilmistir. Bu baglamda 6neri
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olarak, galisanlarda olumsuzluga neden olan durumlarin 6nlenmesi, fiziksel
kosullarin iyilestirmesi, hizmet giivencelerinin iyilestirilmesi, ¢alisanlar arasi
giivenin artmasi, ¢alisanlarin farkindaliklarinin artirilmasi ve 6diillendirmeler
isletme performansini artirabilir, hizmet kalitesinin artmasina neden olabilir
ve hasta memnuniyetini artirabilir.

Bu caligsma i¢in yapilan analiz sonucunda, empatinin, esneklik tizerinde
pozitif yonlii etkisinin oldugu tespit edilmistir. Dolayisiyla 6neri olarak
hastanelerde ¢alisanlar arasi ve galigsanlarla hastalar arasinda empati agisindan
daha duyarli olunmasi, c¢alisan motivasyonunun, hasta memnuniyetinin ve
orgiitsel verimliligin artmasina destek olabilir.

Caligmada yer alan katilimcilarin medeni hallerine gére meydana
gelebilecek degisimler incelendiginde, evli bireylerin sosyal sorumluluk
ortalamalarimin bekérlara gore daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Evlilik
bir¢ok sorumluluk ve farkli anlayisi da beraberinde getiren bir eylem oldugu
bilinmektedir. Bu durum evli bireylerin sorumluluk duygusunu gelistirmekte
ve bircok alanda sorumluluk almasini daha kolay hale getirmektedir.
Bireylerin medeni hali dikkate alindiginda, evli bireylerin ev yemeklerine,
bekar bireylerin hazir yemek ve sagliksiz yemeklere egiliminin daha fazla
oldugu belirtilebilir. Oneri olarak, hastane y&netimlerinin, hastalarin
yemeklerini bireylerin 6zel durumlarimi dikkate alarak planlamasi, planda
kisilerin tercihlerinin sorulmasi, gerekirse fikirlerinin almmasi, hasta
memnuniyeti ve sagligi a¢isinda yararli olabilecektir.

Egitim diizeyinden kaynaklanan farkliliklar incelendiginde lise
diizeyinde egitim almis bireylerin finansal performansinin diger egitim
diizeylerine gore daha disiik oldugu gozlenmektedir. Bu durum finansal
performansin imkanlar dahilinde gelismesinden kaynaklanabilir. Kurumdaki
yapmis oldugu gorevde veya baska bir kurumda daha yiiksek bir mevkiiye
gecis yapabilmek icin Oncelikle tecriibe yili, belirli sinavlardan gegcmek gibi
gerekli sartlar1 saglamak gerekmektedir ve bu sartlarin en basinda genellikle
egitim durumu vardir. Giinlimiizde lise mezunlarina kurumlarda finansal veya
mevkii olarak firsat olusmasi oldukga az gériilen bir olaydir. Oneri olarak,
hastane yonetimlerinin, egitimle ilgili kariyer gelisimlerini ilgili bireylerin
0zel durumlarin1 dikkate alarak planlamasi, ¢aliganlarin lisansiistii alanlarda
egitimlerin tamamlarina destek olunmasi, hizmet ici egitimler diizenlenmesi
vasifli eleman ve hizmet kalitesi agisindan yararl olabilecektir.

Finansal performansin yasa gore degisiminin incelenmesi sonucunda
yas arttik¢a finansal performansin azaldigi gozlenmistir. Yas arttikga mevcut
is yerindeki mevcut konumun kabullenilmesi veya ulasilabilecek konumlarin
tek ele alinmasi bireylerinde rutin bir hal almasina neden olmakta ve bu
durumda kurumlarin finansal performanslari arasinda azalmaya neden
olmaktadir. Oneri olarak, hastane ydnetimlerinin, calisanlarin yaslariyla ilgili
ozellikleri dikkate alarak gorevlendirme yapmalari, gerekirse performansa
dayali {icret sistemi uygulamalar, siirekli iletisimlerle motive olduklar
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faktorlerin tespit ederek uygulamaya koymalari, isletmelerin finansal
performansini ve ¢alisanlarin verimliligini artirabilecektir.

Calismada meslege gore degisimlerin incelenmesi sonucunda,
calisanlarin siirdiirdiikleri gorevler ve unvan cesitliligi agisindan nitelik ve
nicelik agisindan yeterli olmasi, kurumlara olan giivenilirligi artirmis, olumlu
gelismeler dolayisiyla hastanelerin fiziksel 6zelliklerini gelistirmesine olumlu
katkilarda bulunmustur. Hastaneler arasi rekabet agisindan, hemsire, doktor,
fiziki alt yapr1 ve hizmet kalitesi 6nemli bir rol oynamistir. Hastanelerin
kurumsal itibar1 agisindan doktorlarin, basarisi, hastanenin temizligi, tedavi
basarist 6nemli olup, yiiksek rekabet ortamini beraberinde getirmektedir.
Oneri olarak, hastane ydnetimlerinin, gorevler ve unvan gesitliligi acisindan
ayrica nitelik ve nicelik agisindan, hemsire, doktor, fiziki alt yap1 ve hizmet
kalitesine gerekli 6nemin verilmesi, hastanelerin kurumsal itibari, doktorlarin
basarisi, hasta memnuniyeti ve saglig1 agisinda yararli olabilecektir.

Calismada yer alan katilimcilarin hizmet yillarina gére meydana
gelebilecek degisimler incelendiginde, hizmet yili arttik¢a sosyal sorumluluk
ortalamalarinin artt1g tespit edilmistir. Oneri olarak, hastane ydnetimlerinin,
calisanlarin hizmet yillarina ve bireysel basarilarina gore tesvik uygulamalar
gelistirmeleri, basarili olanlara 6diiller vermeleri ve motivasyonu artiracak
onlemler almalar yararli olabilecektir.

Daha sonra yapilacak olan arastirmalarda kurumsal itibar, hizmet
kalitesi ve igletme performansinin yani sira ¢aligan motivasyonu, orgiit iklimi
gibi farkli konularin incelenmesi, ayrica aragtirmanin evreninin sehir veya
iilke bazinda olmas1 yararl olabilecektir.

“Kurumsal itibar ve hizmet kalitesinin, isletme performansi {izerindeki
etkileri” baglikli bu aragtirmanin amaci, uygulama yapilan 6zel hastanelerde
kurumsal itibar, hizmet kalitesi beklentileri ile bu hizmetlerden sonrasinda
olusan igletme performansi algilarinin karsilagtirilmasi olarak belirlenmistir.
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Extended Abstract

In the Research, It was investigated whether demographic variables,
corporate reputation and service quality affect the performance of businesses,
if so, what are the negative and positive effects, how the negative effects can
be prevented, what the remedial measures can be and what contributions can
be made to future studies.

To determine the number of samples from the population of this
research (Bayram, 2009, p. 123). formula was used. Therefore, the universe
of this study is, It consists of a total of 2575 people working in all 5 private
hospitals operating in Avcilar and Beylikdiizii districts of Istanbul. As a result
of the formula calculations of the data to determine the sample of the research,
the number of samples was 291 people. However, considering that not all
surveys would be valid, 422 surveys were applied. Since 22 were invalid, the
analyzes were completed with the remaining 400 surveys.

As a result of regression analysis in this study, social responsibility,
healthy food and service assurance, has been shown to increase competition.
The assurances given as a result of individuals being aware of their
responsibilities and fulfilling their responsibilities will increase the
competition between individuals. As a suggestion, employees should have
positive conditions such as rest periods, quality food at their workplaces, and
service assurance should be provided, It can increase working efficiency and
competitive environment.

In order for the service quality provided by employees to be high and
sustainable, working conditions must be good. As a suggestion in this context,
strengthening communication among employees, optimizing the physical
conditions in the environment where they work and providing service
assurance, It can increase business performance, motivate employees more,
increase financial performance and increase patient satisfaction to higher
levels.

As a result of the analysis made in the study, negative perceptions
towards the institution, customer satisfaction and social responsibility, It was
concluded that it had a negative impact on service quality. As a suggestion in
this context, Preventing situations that cause negativity in employees,
improving physical conditions, improving service assurance, increasing trust
among employees, increasing employee awareness and rewards can increase
business performance, increase service quality and increase patient
satisfaction.

As a result of the analysis made for this study, It has been determined
that empathy has a positive effect on flexibility. Therefore, as a suggestion,
we should be more sensitive in terms of empathy between employees in
hospitals and between employees and patients, It can support increasing
employee motivation, patient satisfaction and organizational efficiency.
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When the changes that may occur depending on the marital status of the
participants in the study are examined, it is seen that the social responsibility
averages of married individuals are higher than those of single individuals. It
is known that marriage is an act that brings with it many responsibilities and
different understandings. This situation improves married individuals' sense
of responsibility and makes it easier for them to take responsibility in many
areas.

Considering the marital status of individuals, married individuals' home
cooking, It can be stated that single individuals have a greater tendency to
consume ready meals and unhealthy meals. As a suggestion, hospital
administrations planning patients' meals by taking into account the special
conditions of individuals, asking people's preferences in the plan, and asking
for their opinions if necessary, may be beneficial in terms of patient
satisfaction and health.

When the differences arising from education level are examined, it is
observed that the financial performance of individuals with high school
education is lower than other education levels. This may be due to financial
performance improving within the means possible. In order to move to a
higher position in the institution or in another institution, it is necessary to
meet the necessary conditions such as years of experience and passing certain
exams, and the first of these conditions is usually education level. Nowadays,
it is very rare for high school graduates to find financial or position
opportunities in institutions. As a suggestion, hospital managements planning
their educational career development by taking into account the special
situations of the individuals concerned, supporting employees to complete
their education in postgraduate fields, and organizing in-service training may
be beneficial in terms of qualified personnel and service quality.

As a result of examining the change in financial performance according
to age, it was observed that financial performance decreases as age increases.
As age increases, accepting the current position in the current workplace or
considering only the positions that can be reached becomes routine for
individuals, and in this case, it causes a decrease in the financial performance
of institutions. As a recommendation, hospital managements should assign
employees by taking into account their age characteristics, if necessary,
implement a performance-based wage system, identify and implement the
factors that motivate them through constant communication, It can increase
the financial performance of businesses and the productivity of employees.

When the changes that may occur according to the participants' years
of service are examined, it has been determined that their social responsibility
averages increase as the years of service increase. As a suggestion, it may be
useful for hospital managements to develop incentive practices according to
the years of service and individual achievements of employees, to give
rewards to successful employees and to take measures to increase motivation.
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